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Abstrakt 
Tato diplomová práce se zabývá aplikováním fuzzy logiky pro hodnocení kvality 
zákazníků ve společnosti PPL CZ s.r.o. Pro hodnocení bylo využito programů Microsoft 
Excel a MathWorks MATLAB, ve kterých budou vytvořeny modely používající fuzzy 
logiku. Úvodní část práce je věnována teoretickým východiskům, která jsou nezbytná 
pro pochopení celé problematiky. Druhá část zahrnuje informace o společnosti  
a analýzy současné situace. Nakonec v poslední části jsou zpracovány fuzzy  
modely, použité pro vyhodnocení existujících zákazníků.  
 
Abstract 
This master thesis deals with the application of fuzzy logic for evaluating the quality  
of customers in company PPL CZ s.r.o. For evaluation was used Microsoft Excel  
and MathWorks MATLAB. There are going to be created models using fuzzy logic. 
The introductory part is devoted to the theoretical bases that are necessary to understand 
the whole issue. The second part includes information about the company and analyzes 
of the current situation. Finally, the last part presents fuzzy models used to evaluation  
of existing customers. 
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ÚVOD 
S rozhodováním se ve společnostech setkáváme na všech úrovních řízení. Výběr 
zákazníků je pro určité firmy zcela zásadní. Nesprávnou volbou může dojít ke ztrátám 
a k šíření špatné pověsti firmy, což může pro určité společnosti představovat nedozírné 
následky. V dnešní době není výběr jen o kvantitě, ale je třeba vybírat tak, aby zákazník 
byl zdrojem stálých příjmů, aby byl loajální vůči závazkům a aby spokojenost byla vždy 
na obou stranách. Pro takové rozhodování využívají společnosti nejrůznější metody 
výběru vhodných zákazníků, které za pomoci umělé inteligence značně zjednodušují  
a urychlují danou činnost. Pod umělou inteligenci lze zahrnout spoustu metod od fuzzy 
logiky až po genetické algoritmy nebo neuronové sítě.  
Každá společnost je jiná a obecné modely se ne vždy hodí pro danou situaci 
a firmu. Z toho důvodu si většina firem nechává vytvořit vlastní model, který bude 
přesně odpovídat jejich požadavkům v konkrétním prostředí a na určitém trhu. 
Tato diplomová práce se zabývá hodnocením kvality zákazníků pomocí fuzzy 
modelování ve společnosti PPL CZ s.r.o. Tento způsob modelování je využíván jako 
rychlý a účinný nástroj pro podporu rozhodování.  
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CÍLE PRÁCE, METODY A POSTUPY ZPRACOVÁNÍ 
Cílem práce je vytvoření modelů za pomoci metod fuzzy logiky pro hodnocení 
kvality zákazníků ve společnosti PPL CZ s.r.o., která se zabývá vnitrostátní  
a mezinárodní přepravou balíkových zásilek.  
Výstupem celé práce budou dva nezávislé modely vytvořené v MS Excel  
a MathWorks MATLAB. Tyto modely by měly fungovat do jisté míry na jakéhokoliv 
zákazníka.  
Celá práce má i dílčí cíl, kterým je stanovení kritérií pro výběr zákazníka 
s příslušnými váhami atributů. Na základě těchto atributů budou následně sestaveny oba 
modely. 
Práce je rozdělena do čtyř kapitol, které na sebe vzájemně navazují. První 
kapitolou jsou Teoretická východiska práce, zabývající se definicí nezbytných pojmů 
nutných k pochopení dané problematiky. Zde jsou popsány základní informace o fuzzy 
logice a rovněž způsob tvorby modelů v obou softwarových nástrojích. 
 Další kapitolou je Analýza současného stavu. V této kapitole je obsažen popis 
společnosti včetně organizační struktury. Další částí této kapitoly je soubor několika 
analýz, který zahrnuje analýzy, jako SLEPT, Porterův model  
pěti konkurenčních sil, 7S, nebo SWOT analýzu. Jsou zde popsány i atributy  
pro hodnocení jednotlivých zákazníků. Podklady pro tuto část budou částečně čerpány 
z konzultací s vedoucím pobočky společnosti na Vysočině.  
 Třetí kapitola bude zaměřena na aplikaci fuzzy modelů ve dvou softwarových 
nástrojích MS Excel a MathWorks MATLAB. Oba modely budou vycházet 
z požadavků společnosti PPL s.r.o., teoretických východisek a analýzy současného 
stavu ve společnosti. Modely jsou aplikovány na reálné zákazníky a vzájemně 
porovnány jejich výsledky. Závěrem této kapitoly bude ekonomické zhodnocení 
 a přínosy daného řešení pro společnost. 
V závěrečné kapitole bude následovat celkové shrnutí, hodnocení práce  
a posouzení naplnění všech stanovených cílů. 
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1 TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 
Tato kapitola se zabývá základními informacemi o fuzzy logice, definicí 
důležitých pojmů a operací. Dále je popsána aplikace fuzzy logiky v MS Excel 
a MathWorks MATLAB.  
 
1.1 Fuzzy logika 
Množina je soubor prvků o určitých daných vlastnostech, prvek dle toho  
do množiny patří nebo do ní nepatří. Jsou přípustné pouze dva stavy (1 nebo 0).  
L. Zadeh je tvůrcem teorie fuzzy logiky. Tato logika určuje „jak moc“ prvek do určité 
množiny patří, případně nepatří. Míra členství je v řadě případů vhodnější, než použití 
běžného způsobu zařazení členů do příslušné množiny, na základě jejich přítomnosti  
či nepřítomnosti. Fuzzy logika nám říká, na kolik daný prvek přísluší dané  
množině, tedy jistotu nebo nejistotu jeho příslušnosti. Tyto metody lze využívat 
v oblasti řízení firem [1]. 
Výraz „Fuzzy“ pochází z angličtiny a v překladu znamená „mlhavý, nejasný, 
neostrý, neurčitý“, což přímo Fuzzy logiku reflektuje. Při řešení složitého úkolu člověk 
neuvažuje nad přesně naměřenými hodnotami, ale počítá s hodnotami jako 
 „daleko, blízko“ nebo „rychle, pomalu“ [2]. 
 
1.2 Fuzzy množiny 
Aby se nemohly zaměnit klasické množiny a fuzzy množiny, používá se ve 
fuzzy teorii pojem „ostrá množina“, která označuje klasickou množinu. Pokud ostrou 
množinu C definujeme v univerzu U, pak musí pro každý prvek U platit, že do množiny 
náleží nebo nenáleží. Ve fuzzy množině však toto nemusí být pravdou a prvek může  
do množiny patřit jen z části [2].   
 
1.2.1 Funkce příslušnosti 
 Charakteristická funkce mapuje univerzum do dvouprvkové množiny, ve fuzzy 
logice došlo k zobecnění této funkce a je nazývána „funkce příslušnosti (membership 
function). Pro zjednodušení výpočtu jsou použity tvary lomených přímek. Nejčastěji 
užívanými funkcemi jsou: Γ-funkce, L-funkce, Λ-funkce a Π-funkce [2]. 
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Obrázek č. 1: Průběh a definice Γ (S) - funkce [Zdroj: 2] 
 
 
 
 
 
Obrázek č. 2: Průběh a definice L (Z) - funkce [Zdroj: 2] 
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Obrázek č. 3: Průběh a definice Λ - funkce [Zdroj: 2] 
 
 
 
 
 
Obrázek č. 4: Průběh a definice Π - funkce [Zdroj: 2] 
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1.2.2 Vlastnosti fuzzy množin 
 U fuzzy množin je možné měřit několik různých vlastností. U fuzzy množiny jde 
určit, jestli je konvexní, nebo nekonvexní, případně může být normální či subnormální. 
Mezi hlavní vlastnosti patří: výška, šířka, jádro, řez, nosič a univerzum fuzzy množiny. 
Obrázek níže zachycuje všechny jmenované vlastnosti. 
 
 
 
Obrázek č. 5: Základní pojmy fuzzy množin [Zdroj: 2] 
 
Výška (height) fuzzy množiny A je označována jako hght (A) a její definice  
zní: hght (A) = sup (µA (x)), x  X [2]. 
 
Šířka (width) je u fuzzy množiny A s nosičem S (a) definována: width (A) = 
sup (S (A)) – inf (S(A)). Pokud je nosič ohraničený, můžeme nahradit supremum  
a infimum maximem a minimem. Šířka množiny bude vyjádřena jejich rozdílem [2].  
 
Jádro (nukleus) fuzzy množiny A je ostrá množina nukleus (A) všech prvků 
s funkcí příslušnosti rovno jedné. Nukleus (A) = [x ∈ X / µA (x) = 1]. Pokud existuje  
jen jeden bod, v kterém je hodnota funkce příslušnosti rovna jedné, nazýváme tento bod 
špičková hodnota (peak value) [2]. 
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α-řez (alfa cut) fuzzy množiny A s α v intervalu [0;1] je ostrá množina α (A) 
rovna: α (A) = [x ∈ X / µA (x) >= α] [2]. 
 
Nosič (support) fuzzy množiny A je ostrá množina S, kterou definujeme jako 
množinu veškerých prvků univerza X. Tyto prvky mají kladnou funkci příslušností. 
Definice nosiče fuzzy množiny: S (A) = [x / µA (x) > 0] [2]. 
 
  Univerzum definujeme jako množinu prvků s kladnou i zápornou funkcí 
příslušnosti. Na této funkci je fuzzy množina A definována [2]. 
 
Konvexnost a nekonvexnost: Aby tento pojem měl smysl, musí být univerzum 
podmnožinou reálných čísel. Fuzzy množina A v univerzu X je konvexní  
za předpokladu, že prvky x, y ∈ U a libovolné 0 <= λ <= 1. Platí A (λ < (1 - λ) y) >=  
A (x) ∧ A (y) [3]. 
 
Normálnost a subnormálnost: Pokud je výška množiny A rovna jedné, jedná 
se o normální množinu, v opačném případě jde o množinu subnormální [2].  
Obrázek č. 6: Konvexnost fuzzy množiny [Zdroj: 3] 
Obrázek č. 7: Nekonvexnost fuzzy množiny [Zdroj: 3] 
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1.3 Operace s fuzzy množinami 
 U fuzzy množin je možné stejně jako u klasických množin pracovat 
se základními operacemi jako sjednocení, průnik či doplněk. Krom toho je možné 
provádět další operace, které nemají u klasických množin smysl, nebo je výsledek 
stejný jako u základních operací. Tento fakt značně rozšiřuje možnosti fuzzy množin. 
Pro potřeby této práce budou však plně postačovat pouze základní operace zmíněné 
výše. [3] 
 
Sjednocení, průnik a doplněk 
Sjednocení: C = A U B, právě když C (x) = A (x) V B (x)   [Zdroj: 3] 
 
Obrázek č. 8: Fuzzy sjednocení [Zdroj: 3] 
 
Průnik: C = A ∩ B, právě když C (x) = A (x) ∧ B (x)   [Zdroj: 3] 
 
Obrázek č. 9: Fuzzy průnik [Zdroj: 3] 
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Doplněk: Neg. A (X) = 1 – A (x)      [Zdroj: 3] 
 
Obrázek č. 10: Fuzzy doplněk [Zdroj: 3] 
 
Sčítání, odčítání, násobení a dělení 
Fuzzy logika používá jiné postupy pro čtyři základní operace: sčítání, odčítání, 
násobení, dělení [1]. 
 
[a, b] + [d, e] = [a + d, b + e]        [Zdroj: 3] 
[a, b] – [d, e] = [a – e, b - d]        [Zdroj: 3] 
[a, b] . [d, e] = [min (ad, ae, bd, be), max (ad, ae, bd, be)]    [Zdroj: 3] 
[a, b] / [d, e] = [min (a/d, a/e, b/d, b/e), max (a/d, a/e, b/d, b/e)]    [Zdroj: 3] 
 
1.4 Proces fuzzy zpracování 
 Vytvoření systému, který pracuje s fuzzy logikou, zahrnuje tři základní  
kroky: fuzzifikaci, fuzzy inferenci a deffuzifikaci. [1] 
 
 
Obrázek č. 11: Proces fuzzy zpracování [Zdroj: 1] 
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Fuzzifikace 
 V prvním kroku převedeme reálné proměnné na proměnné jazykové. Tento 
převod vychází ze základní lingvistické proměnné. Například u proměnné riziko 
můžeme uvažovat následující atributy: žádné, velmi nízké, nízké, střední, vysoké, velmi 
vysoké. Obvyklé je využití tří až sedmi atributů u základních proměnných. 
Matematickou funkcí je následně určen stupeň členství atributu proměnné v dané 
množině. Je mnoho tvarů těchto funkcí, nejznámější z nich jsou popsány v podkapitole 
1.2.1 Funkce příslušnosti a jsou nazývány standartní funkce členství [1]. 
 
Fuzzy inference 
 Druhým krokem je definováno chování systému pomocí pravidel  
<Když>, <Potom>, na jazykové úrovni. V těchto algoritmech se nacházejí podmínkové 
věty, které vyhodnocují stav dané proměnné. Forma těchto podmínkových vět je známa 
z programovacích jazyků. Všechny kombinace atributů proměnných, které vstupují  
do systému a vyskytují se v podmínce <Když>, <Potom> přestavují jedno pravidlo. 
Každé pravidlo má svou váhu tzv. stupeň podpory. Celý výsledek fuzzy systému je 
závislý do určité míry na správném určení významu definovaných pravidel. Tuto váhu  
lze v průběhu optimalizace měnit. Výsledkem Fuzzy inference je jazyková proměnná 
[1]. 
 
Deffuzifikace 
 Ve třetím kroku jsou výsledky fuzzy inference převáděny na reálné hodnoty. 
Reálně tak můžeme stanovit například výši rizika. Cílem je převod fuzzy hodnoty 
výstupní proměnné, aby slovně pokud možno co nejlépe reprezentovala výsledek fuzzy 
výpočtu. Pokud jsou data zadávána postupně, funguje fuzzy systém jako automat [1]. 
  
1.5 Reálné využití fuzzy logiky 
 V dnešní době je využití fuzzy logiky velmi široké a uplatnění nachází v řadě 
činností. Od prvotních aplikací v regulační technice se fuzzy logika dnes rozšiřuje  
do oblastí ekonomiky, finančnictví, lékařství, stavebnictví, dopravy, kultury, spotřební 
elektroniky atd. Velmi vhodná je rovněž pro oblast rozhodování a řízení firem.  
Do modelů je možné přidávat expertní poznatky (odhady) [6]. 
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Příkladem nasazení fuzzy logiky jsou také automatické pračky. Tyto pračky 
značně usnadňují práci a zvyšují efektivnost praní. Na základě množství  
prádla, umístěného v bubnu pračky, je stanoveno množství vody. Dále se během praní 
testuje znečištění vody a dle toho je zkrácen nebo případně prodloužen prací cyklus. 
Hodnotit lze prakticky vše, ať už jde o zákazníka, zaměstnance, nebo výběr  
domu, či nové televize. 
 
1.6 Tvorba fuzzy modelů 
 V této práci budou sestaveny dva fuzzy modely. Jeden model bude sestaven  
za pomoci MS Excel a druhý v softwarovém nástroji MathWorks MATLAB. Níže  
je popsán postup sestavení obou modelů. 
 
1.6.1 Model v MS Excel 
 Abychom mohli sestavit model v programu MS Excel, je třeba vytvořit několik 
tabulek. Tyto tabulky nám ve výsledku napoví, jak se v daném případě  
rozhodnout, zda zvolit tu či onu variantu. V tomto příkladu bude na základě několika 
rizik vyhodnocováno celkové riziko investice. Dle tohoto celkového rizika se následně 
rozhodneme, zda investici realizovat nebo ne [1]. 
 Jako první vytvoříme popis transformační matice. Hlavička tabulky, která 
odpovídá transformační matici, obsahuje jednotlivé atributy. Na základě těchto atributů 
budeme rozhodovat o investici. Pro tento příklad budeme uvažovat tato konkrétní rizika 
politické – Po, finanční – Fi, ekonomické – Ek, surovinové – Su a prodejní – Pr. Každý 
atribut má rozdílnou váhu. Tyto váhy jsou stanoveny podle vlastních zkušeností nebo 
zkušeností expertů. Stupně rizika jsou v tabulce uvedené ve zkratce [1]. 
 
Tabulka č. 1 Transformační matice TM [Zdroj: 4, s. 17] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Po Fi Su Pr Ek  
VVR 120 100 80 40 20  
VR 90 75 60 30 15  
SR 60 50 40 20 10  
NR 30 25 20 10 5  
Max 120 100 80 40 20 ∑=360 
Min 30 25 20 10 5 ∑=90 
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Další částí fuzzy modelu je takzvaná stavová matice, která určuje, jaké nastává 
riziko v daném případě. Tato tabulka je, stejně jako předchozí, vyplněna na základě 
vlastních zkušeností, nebo zkušeností expertů [1]. 
 
Tabulka č. 2: Stavová matice S [Zdroj: 4, s. 17] 
 
 
 
 
 
 
Následně provedeme skalární součin obou tabulek (V Excelu definován jako 
součet násobků jednotlivých položek uvedených polí), transformační se stavovou. Tento 
součin nám ukáže celkovou míru rizika R. Následně je hodnota R pomocí 
retransformační matice RM převedena na slovní ohodnocení celkového rizika [1]. 
 
Tabulka č. 3: Retransformační matice č. 1 [Zdroj: 4, s. 18] 
Míra celkového 
rizika 
VVR VR SR NR VNR 
R [%] R>=70 70>R>=50 50>R>=30 30>R>=20 R<20 
 
Retransformační matici můžeme rovněž zapsat v jiné podobě, kdy nám poskytne 
pouze údaj, zda investovat či nikoliv. [1] 
 
Tabulka č. 4: Retransformační matice č. 2 [Zdroj: 4, s. 18] 
 
Investice Ano Ne 
R [%] R<=30 R>30 
 
1.6.2 Model v MathWorks MATLAB 
MathWorks MATLAB je jednotné prostředí, které umožňuje vědeckotechnické  
výpočty, tvorbu modelů, navrhování algoritmů, simulaci, analýzu a prezentaci  
dat, paralelní výpočty, měření a zpracování signálů, návrhy řídicích a komunikačních 
systémů. Je to softwarový nástroj pro interaktivní práci a vývoj aplikací [5]. 
 
 
Po Fi Su Pr Ek 
VVR Ne Ano Ne Ne Ne 
VR Ano Ne Ano Ne Ne 
SR Ne Ne Ne Ne Ne 
NR Ne Ne Ne Ano Ano 
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MATLAB se v minulých několika letech stal celosvětovým standardem na poli 
technických výpočtů a simulací v oblasti vědy, výzkumu, průmyslu a vzdělávání. 
Aplikace nabízí uživatelům grafické a výpočetní nástroje, rovněž jsou k dispozici 
specializované knihovny funkcí a programovací jazyk čtvrté generace. MATLAB  
je určen pro ty, kteří potřebují řešit různé výpočty, bez ohledu na matematickou 
podstatu. Tento softwarový nástroj využívá po celém světě více než milión uživatelů. 
Nejsilnější stránkou je rychlé výpočetní jádro, které díky optimalizovaným algoritmům 
nabízí velmi vysoký výkon. MATLAB se skládá z pěti základních částí: výpočetní  
jádro, grafický subsystém, otevřená architektura, pracovní nástroje a aplikační knihovny 
[5].  
  
1.6.2.1 Tvorba fuzzy modelu 
Pro zadávání příkazů využijeme příkaz „fuzzy“, která vyvolá Fuzzy Toolbox. 
Ve výchozím stavu je nastaven model Mamdani. Můžeme jej změnit na Sugeno. Model 
vybereme v závislosti na počtu vstupních a výstupních proměnných. Pomocí záložky 
Edit - AddVariable - Input/Output přidáme další proměnné. Každé z těchto proměnných 
je možné nastavit různý počet funkcí členství, typ členských funkcí a různé parametry 
[7].  
 
 
 
Obrázek č. 12: Logo MATLAB  [Zdroj: 5] 
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Fuzzy Logic Toolbox nabízí několik editorů a možností zobrazení: 
 
FIS Editor: zobrazuje hlavní informace o fuzzy inferenci systému [8]. 
 
 
Obrázek č. 13: FIS editor [Zdroj: 8] 
 
Membership Function Editor: zobrazí a umožňuje editaci členských  
funkcí, spojených se vstupy a výstupy [8]. 
 
 
 
 
Rule Editor: slouží k úpravě pravidel vytvořeného modelu. Úpravy se provádí 
pomocí Edit - Rules. Nahlížet na vytvořená pravidla můžeme pomocí View - Rules. 
Obrázek č. 14: Membership Function Editor [Zdroj: 8] 
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Prohlížet a upravovat pravidla je možné jedním ze tří způsobů: Plná anglická  
syntaxe, stručný symbolický zápis a indexová notace [7]. 
 
 Rule Viewer: umožňuje detailní pohled na chování fuzzy inference systému. 
Tento pohled pomáhá diagnostikovat chování specifických pravidel a sledování změny 
výstupů [8]. 
 
 
Obrázek č. 16: : Rule Viewer [Zdroj: 8] 
 
Obrázek č. 15: Rule Editor [Zdroj: 8] 
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Surface Viewer: vytvoří trojrozměrný povrch ze dvou vstupních proměnných 
 a výstupu z FIS. Trojrozměrný graf zobrazíme pomocí View - Surface [7]. 
 
 
Obrázek č. 17: Surface Viewer [Zdroj: 8] 
 
Celý model je uložen ve formátu s koncovkou *.fis. Nakonec vytvoříme  
*.m soubor, v menu File - New - M-file, kam uložíme příkazy pro vyvolání 
 *.fis souboru. Když spustíme tento soubor, zadáme hodnoty, dostaneme výsledek 
v jazykové a grafické podobě [7]. 
 
1.7 Analýza okolí podniku 
 Analýza okolí podniku se zaměřuje na faktory, které působí na společnost. Tyto 
faktory ovlivňují současné, ale zároveň i budoucí postavení společnosti. Měla by mít 
široký rozsah z důvodu připravenosti na jakékoliv okolnosti [9]. 
 
1.7.1 SLEPT 
 Využitím této analýzy je odhalování budoucího vývoje okolního prostředí 
společnosti. Její název je tvořen z počátečních písmen jednotlivých faktorů do analýzy 
zahrnutých. Je to důležitý nástroj k poznání ekonomického prostředí, ve kterém 
společnost působí [10]. 
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 Social – společenské faktory 
 Legal – právní faktory 
 Economic – ekonomické faktory 
 Political – politické faktory 
 Technological – technologické faktory 
 
 
Obrázek č. 18: SLEPT analýza [Zdroj:11] 
 
1.7.2 Metoda 7S  
 Tato technika se používá k hodnocení kritických faktorů v organizaci. Koncept 
7S byl vyvinut koncem 70. let v Americe. Celá analýza dekomponuje společnost  
na sedm komponent. První tři S jsou označována jako tvrdá a zbylá čtyři  
jako měkká S [12]. 
 
 Strategie – definování cílů a způsobu jejich dosažení 
 Struktura – organizační uspořádání skupiny, mechanismus řízení 
 Systémy – metody, postupy a procesy 
 Styl – charakter vykonávání činností a jednání 
 Skupina – orientované společenství lidí s jedním cílem 
 Schopnosti – znalosti, zkušenosti a dovednosti 
 Sdílené hodnoty – vize, mise, firemní kultura 
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Obrázek č. 19: Model 7S [Zdroj:12 ] 
 
1.7.3 Porterův model konkurenčních sil 
 Model konkurenčních sil označovaný také jako Analýza 5F (Five Forces) je 
analýzou odvětví a jeho rizik. Jak již název napovídá, používá 5 prvků. Základem  
je prognóza vývoje konkurenční situace v daném odvětví. Podle chování subjektů  
a objektů na daném trhu a rizika, které se od nich očekává [12]. 
 
 Konkurenční prostředí – schopnost konkurentů ovlivnit cenu a množství 
nabízeného výrobku nebo služby  
 Nově vstupující – šance vstupu na trh a s tím spojená schopnost ovlivnit cenu  
a množství nabízeného výrobku nebo služby 
 Zákazníci – schopnost ovlivnit cenu a poptávané množství výrobku nebo služby  
 Substituty a komplementy – cena a nabízené množství výrobků  
nebo služeb, které jsou schopné nahradit příslušný výrobek nebo službu 
 Dodavatelé – šance ovlivnit cenu a množství dodávaných vstupů  
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Obrázek č. 20: Porterův model [Zdroj:13] 
 
1.7.4 SWOT analýza 
Jedná se o analýzu silných a slabých stránek podniku. Analýzu hrozeb  
a příležitostí, díky kterým je možné efektivně zhodnotit výkonnost a perspektivu firmy. 
Zkratka je odvozena od počátečních písmen jednotlivých částí. Vychází  
z předpokladu, že firma dosáhne úspěchu rozvíjením silných stránek a příležitostí. 
Zároveň minimalizuje slabé stránky a hrozby [14].  
Analýza silných a slabých stránek je zaměřena na vnitřní prostředí společnosti  
a analýza hrozeb a příležitostí je zaměřena na vnější prostření společnosti [14]. 
SWOT analýza je subjektivní, proto dobrá analýza nejprve analyzuje negativní  
a poté až pozitivní okolnosti podnikání [14]. 
  
Obrázek č. 21: SWOT [Zdroj:15] 
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2 ANALÝZA SOUČASNÉHO STAVU 
V druhé části této práce budu popisovat základní údaje o společnosti, ve které 
byla diplomová práce vypracována, v jakém oboru podniká a jakou má organizační 
strukturu. V další částí jsou provedeny analýzy, o kterých je již psáno v teoretické části 
práce. Výstupem analýzy 7S, Porterova modelu konkurenčních sil a SLEPT analýzy je 
SWOT analýza. Tyto analýzy nám dají celkový obraz o společnosti, a o tom  
proč zákazníky hodnotit. Závěrečnou podkapitolou analýzy současného stavu je popsání 
atributů uplatněných v praktické části pro hodnocení nových i stávajících zákazníků. 
 
2.1 Popis společnosti 
Datum zápisu:  26. Května 1999 
Obchodní firma:   PPL CZ s.r.o. 
Sídlo:     K Borovému 99, Jažlovice, 25101 Říčany 
Identifikační číslo:   25194798 
Právní forma:   Společnost s ručeným omezeným  
Základní kapitál:   20 000 000,- Kč  
WWW adresa:  www.ppl.cz  
 
Obrázek č. 22 Logo společnosti  [Zdroj: 17]  
 
Společnost PPL CZ s.r.o. je jedním z nejvýznamnějších přepravců zásilek  
na českém trhu. Od svého založení se soustředila na vnitrostátní balíkovou přepravu  
na firemní adresy. Tuto činnost následně rozšířila o přepravu na soukromou adresu 
a paletovou přepravu. V současné době je možné přepravit v rámci ČR zásilky  
do celkové hmotnosti 3000 kg. Díky spolupráci se společností DHL se rozšířily 
nabízené služby i na přepravu do zahraničí [17]. 
30 
 
 
 Systém PPL – Professional Parcel Logistic vznikl v roce 1995 kooperací osmi 
nezávislých subjektů, které byly následně sloučeny a došlo ke vzniku PPL CZ s.r.o. 
V roce 2006 se PPL stala členem Deutsche Post, pod který spadá celosvětová logistická 
společnost DHL [17]. 
 Distribuce zásilek byla zprvu zajišťována osmi depy v určitých regionech. 
S nárůstem počtu zásilek z původních několika desítek tisíc na současných několik 
milionů, bylo nezbytné otevření nových provozů a stará depa přesunout do nových 
prostor. V současné době je v provozu 13 regionálních dep pro balíkovou logistiku, 
jedno centrální překladiště balíků a 9 regionálních dep pro paletovou přepravu [17]. 
 Svoz a rozvoz balíků je zajištěn za pomoci dodávek, kterých jezdí okolo 1200. 
Paletovou logistiku obstarává zhruba 300 vozidel. Během noci jsou zásilky mezi depy  
a centrálním překladištěm přepravovány kamiony, kterých každou noc vyjede na 200 
[17]. 
 V průběhu noci jsou veškeré zásilky roztříděny na centrálním překladišti 
uvedeném do provozu v roce 2013. Ke třídění dochází automaticky za pomoci čárového 
kódu [17]. 
Společnost je držitelem certifikátů kvality ISO 9001:2008 a 9001:2009 čímž 
potvrzuje kvalitu svých služeb [17]. 
 
Depo 12 Humpolec 
Diplomová práce byla vypracovávána na Depu 12, které se nachází  
na strategické dopravní pozici jen několik kilometrů od dálnice D1 a města Humpolec. 
Toto depo spadá pod PPL CZ s.r.o – Odštěpný závod jižní Čechy. Vedoucím depa  
je Ing. Pavel Vítek, s kterým probíhaly veškeré konzultace. Na tomto depu jsem 
pravidelně v letních měsících získával pracovní zkušenosti a absolvoval jsem  
zde během studií i odbornou praxi. V tomto depu je kromě překladiště pro několik tisíc 
zásilek i call centrum zákaznické linky společnosti. 
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2.2 Organizační struktura 
Společnost má dva jednatele, každý z nich jedná za společnost samostatně. 
Společníkem je Deutsche Post, která vlastní 99,9 % základního kapitálu. V důsledku 
fúze přešlo na PPL CZ s.r.o. celkem osm samostatně fungujících společností [16].  
 Celá společnost je rozdělena na několik odštěpných závodů dle regionů. Každý 
odštěpný závod má svého ředitele závodu a spadá pod něj určitý počet dep. Jak bylo 
zmíněno výše, Depo 12 spadá pod Odštěpný závod jižní Čechy. 
Depo 12 má svého vedoucího, zodpovědného za celé depo. Vedoucí má přímo 
pod sebou několik oddělení jako jsou hala, dispečink nebo škodové oddělení. Hala  
a dispečink mají své vedoucí směn, respektive halového mistra a vedoucího směny. 
 
Obrázek č. 23: Depo 12 Humpolec [Zdroj: Vlastní zpracování] 
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Obrázek č. 24 Organizační struktura depa [Zdroj: Vlastní zpracování] 
 
2.3 SLEPT analýza 
Analýza zaměřená na vnější okolí společnosti a je složena z pěti faktorů, které 
společnost ovlivňují. 
 
Sociální faktory 
Společnost působí v celé České republice, kde má několik dep. Depo 12 leží 
v srdci Vysočiny, jen několik kilometrů od dálnice D1. Tento fakt zaručuje snadnou 
přístupnost. Největší část pracovníků jsou řidiči, kde na tuto pozici krom řidičského 
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oprávnění nejsou další nároky na kvalifikaci. Nezaměstnanost v kraji Vysočina  
se pohybuje na 6,5 %, což je i celorepublikový průměr platný k 31. 1. 2016. 
 
Legislativní faktory 
 Dodržování zákonů je nezbytné pro funkčnost celého podnikání. Hlavním 
zákonem, kterým se celá společnost řídí je zákon o poštovních službách  
č. 29/2000 sb., tento zákon určuje veškeré podmínky pro podnikání v této oblasti. Řidiči 
jsou neustále na cestách a je jejich povinností dodržovat pravidla silničního provozu 
konkrétně se jedná o zákon č.361/2000 Sb. o provozu na pozemních komunikacích. 
Každý řidič nakládá rovněž s penězi, za které má odpovědnost. Samozřejmostí  
je dodržování pravidel bezpečnosti práce (BOZP). 
 
Ekonomické faktory 
 Ekonomickými faktory, které do značné míry ovlivňují společnost, jsou daňové 
faktory, inflace, vývoj kurzu a výše HDP. Všechny tyto faktory mají vliv na celkovou 
cenu nabízených služeb. Vzhledem k tomu že společnost umožňuje přepravu zásilek 
i do zahraničí, ovlivňuje jí i kurz měny vůči EURU a to jak pozitivně, tak negativně. 
 
Politické faktory 
 Politické faktory nijak významně společnost neovlivňují, jejich jediným vlivem 
je změna zákonů a sazeb daní. Jedná se o soukromou společnost, která není státem nijak 
ovlivňována. 
 
Technologické faktory 
 Společnost využívá moderní technologie pro třídění a přepravu zásilek.  
Pro jejich evidenci používá kvalitní informační systém ve spolupráci se systémem 
čárových kódů. Tyto moderní technologie přispívají ke snižování nákladů 
na třízení, skladování a celkovou manipulaci se zásilkami. Vzhledem k rozvoji 
automobilového průmyslu dochází rovněž k úsporám nákladů logistiky. Nová auta 
nabízí úspornější motory s dlouhými intervaly jejich zastarání. 
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2.4 Model 7S 
Analýza společnosti zaměřená na interní faktory 
 
Strategie 
Hlavním cílem společnosti je být nejvýznamnějším přepravcem zásilek v celé 
České republice a poskytovat co nejkvalitnější služby v oblasti přepravy. Firma  
je držitelem certifikátů kvality ISO 9001:2008 a 9001:2009. Tyto certifikáty potvrzují 
naplňování strategie. 
 
Struktura  
 Ve společnosti funguje lineární organizační struktura. Každá část je rozdělena 
 na příslušné oddělení, ve kterém jsou jasně rozdělené pozice zaměstnanců. Organizační 
struktura je podrobněji rozepsána v podkapitole 2.2 Organizační struktura. 
 
Systémy   
 Vše je řízeno jednotným informačním systémem, který je tvořen přímo na míru 
pro konkrétní potřeby společnosti. Tento systém slouží pro veškerou práci a podporu 
firemních procesů.  
 
Styl  
 99,9% základního kapitálu vlastní Deutsche post. Společnost má dva jednatele  
a každý z nich jedná za společnost samostatně. Vedoucí depa se pravidelně účastní 
porad vedoucích, kdy jsou projednávány jednotlivé plány a postupy do budoucna. 
 
Skupina  
PPL CZ s.r.o. působí po celé České republice a díky partnerství s DHL sahají její 
možnosti i za hranice. Jde o velkou firmu s několika sty zaměstnanci, která má  
na českém trhu pevné postavení. 
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Schopnosti 
Společnost má bohaté zkušenosti s vnitrostátní přepravou veškerých druhů 
zásilek. Díky jednotnému informačnímu systému jsou  informace předávány v reálném 
čase na správná místa. Každý řidič má vlastní skenovací zařízení, které komunikuje 
online se systémem a tak má např. dispečink vždy aktuální informace o rozvozu zásilek 
konkrétního řidiče. 
 
Sdílené hodnoty 
Vizí společnosti pro nadcházející roky je větší propojení s Evropou, čehož  
se bude snažit dosáhnout zavedením nové etikety společné pro několik zemí. Dále  
je plánováno zjednodušení komunikace výhradně přes aplikace. To povede k zajištění 
co největšího pohodlí zákazníka a rychlosti dodávky zásilek. S tím je spojené i rozšíření 
výdejních míst a zřizování automatů na výdej zásilek v kteroukoliv denní dobu. 
 
2.5 Porterův model konkurenčních sil 
Analýza zaměřená na konkurenčním prostředí na daném trhu 
 
Konkurenční prostředí 
 Největším konkurentem společnosti je Česká pošta, která sídlí v každém městě  
a na mnoha vesnicích. Její výhodou je konzervativnost lidí, kteří jsou na poštu zvyklí  
a nechtějí na tom nic měnit, i když některé nabízené služby jsou mnohdy méně 
výhodné. Pošta navíc nabízí širší zaměření než jen na zásilky a díky tomu má velmi 
silnou pozici na trhu. Dalšími konkurenty jsou firmy se stejným zaměřením  
jako PPL CZ s.r.o., nabízející obdobné služby, ale nedosahující  takového rozsahu. 
Všechny tyto konkurenty by měla společnost brát na vědomí a snažit se vždy nabídnout 
něco navíc. 
 
Nově vstupující  
 Trh se službami přepravy zásilek je v současné době prakticky nasycen  
a nevzniká mnoho prostoru pro vstup nové konkurence. Vstup nových konkurentů  
by byl podmíněn velkými počátečními náklady v podobě výstavby překladišť, třídíren  
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a pořízení dopravních prostředků. Proto není moc prostoru pro vstup nové konkurence 
do tohoto odvětví. 
 
Zákazníci 
Zákazníky je možné rozdělit do dvou kategorií a to na soukromé osoby a firmy. 
Stěžejní část příjmů tvoří firmy, které denně požadují přepravu stovek zásilek na různé 
adresy po celé České republice. Každá společnost má nastavený ceník podle vzájemné 
smlouvy o poskytnutí přepravních služeb. S počtem přepravovaných zásilek, je možné 
vyjednat výhodnější podmínky a naopak. 
Soukromé osoby nemají moc prostoru pro vyjednávání, jelikož většinou 
odesílají individuálně malé množství zásilek. Do této kategorie spadají i drobní 
podnikatelé, kteří rovněž výsledný ceník neovlivní. Společnost by měla dbát na výběr 
kvalitních zákazníků z obou sektorů. V tom by jí měl napomoci systém pro jejich 
hodnocení. 
 
Substituty a komplementy  
 Substituty k přepravě zásilek prakticky neexistují, jedinou možností je dovézt  
si zboží sám k odběrateli. Tento postup by se však cenově značně nevyplatil. 
 
Dodavatelé 
Za dodavatele lze považovat smluvní přepravce, kteří zajištují rozvoz zásilek 
k zákazníkům. Tito dopravci najímají společnosti PPL CZ s.r.o. své automobily a řidiče. 
Dopravce s velkým počtem vozů může požadovat jiné finanční ohodnocení, než malý 
soukromý dopravce vlastnící jeden automobil.  
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2.6 SWOT analýza 
Analýza vycházející z předešlých analýz (SLEPT, 7S, Porterův model) 
 
Tabulka č. 5: SWOT matice [Zdroj: vlastní zpracování] 
Silné stránky Slabé stránky 
- Pozice na trhu 
- Spolupráce s DHL 
- Kvalitní třídící linky 
- Spolupráce s předními e-shopy 
- Velcí stávající zákazníci 
- Smluvní dopravci 
- Plně nevyužitá kapacita dep 
- Odchod některých stávajících 
zákazníků ke konkurenci  
- Absence systému hodnocení 
zákazníků 
Příležitosti Hrozby 
- Rozvoj dodatečných služeb pro 
zákazníky 
- Doručování v den podání zásilky 
- Zásilky do zahraničí 
- Získávání nových zákazníků 
- Rozvoj konkurence 
- Neseriózní zákazníci 
- Důvěra v e-shopy 
-  Dopravci poškozující jméno 
společnosti 
- Situace v mezinárodních vztazích 
 
 
Silné stránky 
Společnost PPL CZ s.r.o. paří k jedničkám na trhu zásilkové přepravy, díky 
spolupráci se společností DHL není orientována jen na český trh, ale může působit  
i v zahraničí. Tento fakt je jednoznačnou výhodou, kdy zákazníkům může nabídnout 
zasílání do celého světa. Společnost má dobře rozvrženou síť dep, různá odběrná  
a sběrná místa, čímž je pro každého zákazníka snadné využívat její služby. Nové 
technologie a postupy v oblasti třízení pak zajišťují minimální chybovost a šetrné 
zacházení se zásilkami. Je tedy možné přepravovat i křehké zásilky bez obav o jejich 
doručení. Spolupráce s největšími e-shopy u nás rovněž patří mezi silné stránky 
společnosti. PPL navíc umožňuje platbu kartou při převzetí zásilky. 
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Slabé stránky 
Mezi slabé stránky patří jednoznačně smluvní dopravci. Tito obchodní partneři 
vystupující pod značkou PPL CZ s.r.o., ne vždy zastávají firemní kulturu tak, jak by  
se patřilo. Vzhledem k rozdílným podmínkám u dopravců, se liší i ochota jejich 
pracovníků a jejich vstřícnost vůči koncovým zákazníkům. Tyto aspekty jsou poté 
přenášeny na zákazníky, kteří se o své dojmy dělí na internetových portálech. Další 
slabou stránkou je nevyužití plné přepravní kapacity některých dep. Společnost by měla 
usilovat o získávání nových zákazníků a u stávajících vyjednat takové  
podmínky, aby bylo využíváno jen jejich služeb a ne služeb jiné zásilkové společnosti. 
Jednou z podstatných slabých stránek je absence jakéhokoliv systému pro hodnocení 
zákazníků. Tento systém by napomohl v lepším rozvoji vzájemných vztahů a poukázal  
by na neperspektivní zákazníky.  
 
Příležitosti 
 Společnost patří k lídrům českého trhu se zásilkovými službami. Zázemí velké 
společnosti a kvalitních služeb je příležitostí pro větší rozvoj služeb přidružených. 
Společnost by se měla zaměřit i na dodatečné služby v oblasti přepravy. V rámci 
regionu nabídnout doručení již v den podání zásilky. Možnost doručit zásilku již ten den 
v daném regionu by jistě velmi zvýšila zájem o zásilkové služby. Mnoho zákazníků 
hledá co nejrychlejší způsob jak získat zboží.  Další příležitostí je rozšíření programu 
zásilek do zahraničí a věnování více prostoru této oblasti. Pokud  
by přeprava zásilek do zahraničí byla kvalitně propagována, jistě by mnohé  
společnosti, které vyváží zboží za hranice, využili této možnosti. 
 
Hrozby 
 Hrozbu představují především konkurenční společnosti. Tyto společnosti nabízí 
mnohdy nižší ceny, avšak při nižší kvalitě poskytovaných služeb, případně při delším 
čase doručení zásilek. Konkurence se v posledních letech značně rozrostla a boj  
o zákazníky je mnohem větší. Společnost by měla rovněž dobře zvážit, které zákazníky 
je vhodné si držet a které naopak ne. S tím je spojená i další hrozba a to v možnosti 
klesajícího zájmu o internetové obchody, spousta lidí e-shopům stále nevěří a raději  
si vybírají zboží osobně. Tento fakt se na zásilkové přepravě může rovněž odrazit. 
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Hrozbou mohou být i samotní přepravci, kteří můžou znehodnocovat dobré jméno 
společnosti. Další hrozbou může být i neklidná mezinárodní situace. Omezení pohybu 
v rámci EU a případné důslednější kontroly vývozu a dovozu. 
 
2.7 Atributy pro hodnocení zákazníků 
Jednotlivé atributy pro hodnocení zákazníků jsem vybíral s vedoucím  
depa 12, tak aby plně odpovídaly konkrétním údajům, které společnost uchovává 
a zároveň odráželi dostatečně jeho vlastnosti. 
 
Vzdálenost od depa 
Depo leží v samotném srdci Vysočiny, na dobrém strategickém místě.  
Pro společnost je však výhodnější zajišťovat zásilky z bližšího okolí, vzhledem k cenám 
pohonných hmot. Cena za balík je dána fixním ceníkem bez ohledu  
na kilometry, a proto velké úspory jsou právě ve vzdálenosti. Díky těmto úsporám 
mohou být snižovány náklady na jednu zásilku. Vzdálenost je pro dopravu jeden 
z klíčových atributů. Samozřejmostí je snaha vyjít vstříc každému  
zákazníkovi, ale zajíždět několik desítek kilometrů pro dvě zásilky, se z ekonomického 
hlediska nevyplatí. 
 
Cena za balík 
 Společnost má stanoveno několik ceníků pro určité typy zákazníků. Někteří 
zákazníci požadují nižší ceny, při vyšším objemu a naopak. Cenový faktor je zásadní 
protože odráží celkové příjmy z každé zásilky. Firma, která vyžaduje nízké ceny  
a zároveň nebude posílat více než deset zásilek denně, není moc lukrativní. Ideální  
je využití pouze základního ceníku, kde jsou ceny nastaveny tak, aby byly pokryty 
veškeré náklady a zároveň to přinášelo společnosti dostatečný zisk. Jak bylo zmíněno 
v porterově modelu, zákazníci s malým objemem zásilek nemají velký prostor  
pro vyjednávání a z toho důvodu většinou musí akceptovat základní ceník. 
 
Komunikace se zákazníkem 
K tomu aby mohly být nastaveny optimální podmínky pro obchodování  
je nezbytná dobrá komunikace. Zákazník, který volá, jen když něco potřebuje, nebo 
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nekomunikuje vůbec, není vhodný pro další spolupráci. Většina zákazníků má  
své komunikační kanály a proto není ve vzájemném řešení problémů žádná překážka. 
Pokud si však někdo objedná svoz zásilek a nemá například příslušné etikety pro jejich 
evidenci, nebo není v dohodnuté době přítomen, je třeba vyvozovat patřičné důsledky. 
Komunikace je základním stavebním kamenem vzájemné spolupráce. 
 
Čas svozu 
 Čas svozu je atribut, který je klíčový především pro řidiče. Vzhledem 
 k tomu, že každý řidič má určitý počet zásilek, které musí rozvézt a zároveň  
svézt, odráží se jeho pracovní doba od vhodného naplánování celého dne. Když má řidič 
vše rozvezeno a svezeno vrací se zpět na depo, kde probíhá nakládání, vážení a další 
operace se zásilkami. Jestliže je řidič nucen čekat na některé zásilky do pozdních 
odpoledních hodin, může se jeho pracovní doba a tím i pracovní doba celého depa 
značně protáhnout. Tento fakt se poté odráží na spokojenosti pracovníků a nákladech 
spojených s provozem depa. 
 
Průměrný počet zásilek denně 
 Počet zásilek, které jsou přepravovány od zákazníka, je velmi významný atribut. 
Pokud zákazník požaduje svoz více jak sto zásilek denně, je pro společnost PPL CZ 
s.r.o. velmi zajímavý, protože přináší velké zisky. Pro takového zákazníka je možné 
vystavit speciální ceníky, případně mu zajistit i samostatné auto, které sveze jen jeho 
zásilky. O každého takového zákazníka by měla společnost usilovat a snažit  
se ho udržet. Zákazníci s menším počtem jsou rovněž důležití, protože zajišťují 
patřičnou diverzifikovanost, pro případ že jeden z velkých odběratelů služeb „odpadne“. 
 
Škodovost  
 Škodovost je měřena u každého zákazníka zvlášť a odráží procento poškozených 
a reklamovaných zásilek. Ne vždy je vina na straně zákazníka, ale v mnoha případech 
dochází ke škodám vlivem nevhodného zabalení. Společnost se snaží manipulovat  
se zásilkami co nejopatrněji, aby vše bylo doručeno v pořádku, avšak jsou situace, 
kterým nelze zabránit. Vnitřní předpisy jasně určují, jak mají být zásilky převáženy 
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 a jak zásilky zabalit, aby nedošlo k poškození. Zároveň je i seznam povolených věcí  
a materiálů určených k přepravě. 
 
Průměrná váha 
 Váha jednotlivých zásilek zvyšuje náklady na jejich přepravu. Zásilky  
dle podmínek mohou mít hmotnost až 50 Kg pro běžné zásilky a paletová přeprava je 
omezena 3000 Kg. Tento fuzzy model se bude soustřeďovat na zásilky do hmotnosti  
50 Kg. Každý balík o vyšší hmotnosti způsobuje delší čas na jeho manipulaci, při 
chybném naložení, může poškodit další zásilky a většinou je spojen i s větším objemem. 
  
Svozové dny 
 Svozové dny se odvíjí od potřeby konkrétního zákazníka, někteří zákazníci 
vzhledem k objemu zásilek vyžadují svoz každý den, kdy odbavují pravidelně určitý 
počet balíků. Někteří zákazníci však vyžadují jen jeden den, což nijak neomezuje.  
U zákazníků se rovněž množí požadavky svozu na zavolání. Tento fakt značně 
komplikuje situaci řidičům, kteří musí přeorganizovávat svůj čas. Pokud mají plnou 
kapacitu automobilu, musí být vystaven prázdný automobil speciálně pro daného 
zákazníka. Případně se některý z řidičů vrací opakovaně na depo. 
 
Povolený atypický balík 
 Atypický balík je speciální druh zásilky, která se vymyká standartním 
vlastnostem. Balík tohoto typu je odlišný svým rozměrem, tvarem či váhou. Každý 
tento balík je obtížné skladovat a hůře se umisťuje do nákladního automobilu. 
Příkladem takové zásilky může být výfuk pro osobní automobily. 
 
Solventnost 
 Každý zákazník by měl včas splácet své pohledávky a ne jinak je tomu  
i v případě zásilkových služeb. Zákoník umožňuje sjednat splatnost faktur na dobu  
60 dnů. Tato doba by ve většině případů měla být postačující pro každého zákazníka. 
Pokud není zákazník schopen dostát svým závazkům, společnost by neměla s takovým 
zákazníkem dále spolupracovat. 
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3 VLASTNÍ NÁVRHY ŘEŠENÍ 
Následující kapitola je věnována fuzzy modelům, které byly vytvořeny  
v MS Excel a MathWorks MATLAB. Oba modely jsou vytvořeny uživatelsky  
co možná nejpřívětivěji. Při jejich tvorbě jsem vycházel z teoretických východisek této 
práce a požadavků společnosti. Pomocí obou modelů budou následně hodnoceni 
jednotliví zákazníci. Celkové hodnocení z obou modelů bude vzájemně porovnáno 
a zhodnocen bude i přínos celého řešení. 
 
3.1 Model v MS Excel 
Kancelářský balík MS Office patří k nejrozšířenějším nástrojům snad ve všech 
společnostech. Díky možnostem dílčí aplikace MS Excel je možné vytvořit rozhodovací 
model právě v tomto prostředí. Výhodou je, vzhledem k velkému rozšíření, uživatelská 
znalost aplikace a prakticky nulové náklady na implementaci modelu. 
Celý fuzzy model má jednoduché ovládání a je možné vyhodnocovat zákazníky 
podle zvolených atributů. Každý atribut má své rozbalovací menu a každá změna  
se ihned projeví v celkovém hodnocení zákazníka. Není možné žádnou hodnotu nastavit 
jako nulovou a vždy je určitá hodnota standardně vybrána, tak aby vše fungovalo. 
Výsledné hodnocení je uváděno jak slovně, tak v procentním vyjádření. Tato část 
modelu je umístěna na samostatném listu, tak aby se uživatel nemusel zaobírat 
funkčností, ale soustředil se pouze na vlastní vyhodnocování. 
 
Všech 10 atributů pro hodnocení zákazníků bylo popsáno v podkapitole 
2.7 Atributy pro hodnocení zákazníků. Každý z těchto atributů má své hodnoty, které 
jsou vyobrazeny v tabulce č. 6. Jednotlivé hodnoty byly vybrány s ohledem na atributy 
Obrázek č. 25: Fuzzy model MS Excel [Zdroj: vlastní zpracování] 
43 
 
 
a reálné vlastnosti zákazníků. Model umožňuje výběr vždy pouze jedné hodnoty 
z rozbalovacího menu v uživatelské části. 
 
3.1.1 Transformační matice 
Další částí modelu je transformační matice, kde jsou jednotlivým hodnotám 
atributů přiřazena číselná ohodnocení. Ohodnocení jsou vybírána s přihlédnutím k váze 
daného atributu. Nejvyšší hodnotou je číslo 20. Atribut s touto hodnotou 
má pro společnost klíčový význam, naopak atribut s hodnotou 0 je nejhorší variantou. 
Převedením slovních hodnot atributů na číselná ohodnocení je možné vypočítat celkový 
výsledek fuzzy modelu. 
 
 
3.1.2 Stavová matice 
 Stavová matice je matice složená z jedniček a nul. Jednička označuje vybranou 
hodnotu atributu a nuly jsou ostatní hodnoty, které uživatel nezvolil. Je důležité, aby 
v každém sloupci byla právě jedna jednička. Pokud by tomu tak nebylo, nedošlo 
 by ke správnému výpočtu. Ovládání je přímo propojené s touto maticí. List, kde je  
umístěna, je uzamčen, aby nedocházelo k nefunkčnosti modelu. Matice se mění 
v závislosti na zvolené hodnotě. 
 
 
Tabulka č. 6: Hodnoty jednotlivých atributů [Zdroj: vlastní zpracování] 
Tabulka č. 7: Ohodnocení jednotlivých atributů [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
Tabulka č. 8: Stavová matice [Zdroj: vlastní zpracování] 
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3.1.3 Retransformační matice 
 Následující matice slouží pro zpětné vyhodnocení číselného výpočtu pomocí 
fuzzy logiky na slovní ohodnocení daného zákazníka. Fuzzy model obsahuje 4 varianty 
vyhodnocení zákazníka, které jsou závislé na počtu získaných bodů. 
 
1) Výborný zákazník – o takového zákazníka by měla společnost dále usilovat 
 a snažit se s ním dále rozvinout spolupráci. 
2) Dobrý zákazník – s tímto zákazníkem by měla společnost dále spolupracovat 
 a rovněž se snažit vzájemné vztahy upevnit a vyjít mu vstříc. 
3) Zvážit další spolupráci -  u takového zákazníka by se měla mít společnost 
na pozoru a zvážit, zda se tato spolupráce vůbec vyplatí, případně vyjednat jiné 
podmínky, tak aby vše fungovalo lépe. 
4) Nevyhovující zákazník – s tímto zákazníkem by měla být rozvázána další 
spolupráce, jelikož jeho přínos pro společnost je minimální nebo vůbec žádný. 
 
Tabulka č. 9: Retransformační matice [Zdroj: vlastní zpracování] 
Retransformační matice 
Závěr Výsledek % 
Výborný zákazník <140-119> 100-80 
Dobrý zákazník (119-87> 80-50 
Zvážit další spolupráci (87-66> 50-30 
Nevyhovující zákazník (66-34> 30-0 
 
 
Výpočet hodnocení je prováděn za pomoci skalárního součinu transformační 
matice s maticí stavovou. Pro výpočet procentního vyjádření je použit následující 
vzorec: 
(
𝑠𝑜𝑢č𝑖𝑛 𝑠𝑘𝑎𝑙á𝑟𝑛í –  Σ 𝑀𝐼𝑁
Σ MAX −  Σ MIN
) x 100 
 
Σ MIN - suma minimálních hodnot v transformační matici 
Σ MAX - suma maximálních hodnot v transformační matici 
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3.2 Fuzzy model ve VBA 
 Pro větší pohodlí uživatelů jsem vytvořil model v jazyce Visual Basic 
 for Application. Tento model funguje na stejném principu jako model čistě v prostředí 
MS Excel a využívá všechny jeho funkčnosti. Stejné jsou všechny matice i váhy 
jednotlivých atributů. Výhodou je však ještě jednodušší ovládání a ošetření všech 
nežádoucích stavů. Model se spouští jedním tlačítkem a jsou zde popsány i jednotlivé 
postupy, aby se i neznalý člověk dokázal zorientovat. Pro správnou funkčnost je třeba 
povolit makra v MS Excel, bez toho by fuzzy model nebyl funkční. Poté je již možné 
model spustit kliknutím na tlačítko Spuštění formuláře. Po jeho stisknutí je uživatel 
přepnut do formulářového zobrazení fuzzy modelu. 
 
3.2.1 Formulář pro hodnocení 
Formulář pro hodnocení zákazníků obsahuje 10 rozbalovacích seznamů  
(tzv. ComboBoxů), ve kterých jsou jednotlivé hodnoty atributů pro hodnocení 
zákazníka. Každý rozbalovací seznam má svůj popis, aby bylo zřejmé, o který atribut 
se jedná. Atributy jsou seřazeny do seznamu, který odpovídá ovládání v MS Excel. 
V pravém rohu je umístěn TextBox, do kterého se zadává jméno zákazníka, kterého 
budeme hodnotit. Pokud toto pole nevyplníme, není možné hodnocení provést  
a formulář zobrazí chybovou hlášku o nutnosti jeho zadání. Dále jsou zde 4 tlačítka  
Obrázek č. 26: Uživatelské prostření MS Excel [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Vyhodnocení, Uložení výsledku, Nové hodnocení a Konec. Tlačítko Vyhodnocení slouží 
k hodnocení zákazníka podle hodnot atributů, které si uživatel zvolil.  
 
 
Tlačítko Uložení výsledku uloží vypočítané hodnoty na příslušný list v MS 
Excel, odkud je možné toto hodnocení dále upravovat případně exportovat a tisknout. 
Tlačítko Nové hodnocení vyvolá další hodnocení zákazníka a všechny hodnoty se vrátí 
na své původní. Volbou tlačítka Konec je možné celý formulář ukončit  
a vrátit se zpět do prostřední MS Excel 
 
 
Obrázek č. 27: Formulář pro hodnocení [Zdroj: vlastní zpracování] 
Tabulka č. 10: Hodnocení zákazníka [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Celý formulář funguje za pomoci jazyka Visual Basic for Application, jak již 
bylo zmíněno výše. Grafické rozhraní je vytvořeno pomocí návrhového zobrazení  
ve vývojářské části MS Excel. Jednotlivé ComboBoxy jsou naplněny hodnotami  
při spuštění formuláře, viz. obrázek níže: 
 
 
Obrázek č. 28: Kód naplnění seznamů hodnotami [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
Váhy jednotlivých hodnot atributů jsou přiděleny proměnným podle modelu 
v MS Excel. 
 
Obrázek č. 29: Kód naplnění seznamů hodnotami [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
Další částí programového kódu je vytvoření stavové matice, kde se vyhodnocuje 
přiřazení jedničky a nul, podle zvolené hodnoty atributu. Následně dojde opět k výpočtu 
číselného hodnocení a jeho procentuálního vyjádření. Za pomoci podmínky je vybráno 
slovní hodnocení jednotlivého zákazníka. 
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Obrázek č. 30: Stavová matice ve VBA [Zdroj: vlastní zpracování] 
  
 Hodnocení zákazníka je interpretováno slovně, bodovým hodnocením  
a procentuálním vyjádřením. Pro zápis těchto hodnot jsou ve formuláři vyhrazena tři 
textová pole a to: Počet bodů, Procentuální vyjádření a nakonec i slovní hodnocení 
v tabulce Závěr. Popis jednotlivých výpočtů je uveden v podkapitole  
3.1.3 Retransformační matice. 
 
3.3 Model v MathWorks MATLAB 
 Pro hodnocení zákazníků je možné použít MathWorks MATLAB, kde je přímo 
k dispozici Fuzzy Logic Toolbox. Tento software však není v mnoha  
společnostech, vzhledem ke své specifičnosti, využíván a jsou s ním spojeny dodatečné 
náklady na jeho pořízení. 
 Tento model byl pro usnadnění uživatelům vytvořen, kromě Fuzzy Logic 
Toolboxu, ve FIS editoru GUI, který umožňuje obdobné formulářové zobrazení  
jako v MS Excel. Pro zjednodušení byly atributy modelu rozděleny do čtyř  
bloků, z důvodu snížení počtu podmínek pro vyhodnocení. Navíc vyhodnocování 
velkého množství podmínek je i výpočetně náročné a zjištění informace o každém 
zákazníkovi by trvalo příliš dlouho. Spuštění Fuzzy Logic Toolboxu vyvoláme 
příkazem fuzzy v Command window v prostředí programu MathWorks MATLAB. 
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3.3.1 Základní bloky modelu 
 Model se skládá ze čtyř bloků, jak již bylo zmíněno výše. Jednotlivé bloky jsou 
označovány jako Blok A, Blok B, Blok C a Blok D. V každém bloku jsou seskupeny 
atributy s podobným zaměřením a tyto čtyři bloky vstupují do posledního bloku  
Výstup, který je spojuje. Popis jednotlivých bloků je uveden v podkapitole 3.3.2 Popis 
jednotlivých bloků.  
 
 Na obrázku č. 31 je zobrazen FIS editor, který zachycuje propojení čtyř 
základních bloků do jednoho výstupního. Model je zpracován v Mamdani. Rozsah  
je dán v závislosti na počtu vstupujících hodnot. Výstupní blok má 4 vstupy a jeden 
výstup, vzhledem k množství kombinací obsahuje celkem 256 pravidel. Na dalším 
obrázku je zachyceno nastavení funkce členství pro blok A, je zde vidět použitý typ 
funkce členství a to trampf. Tento typ je shodný pro všechny členské funkce v celém 
modelu. Rozsah každé funkce je dán počtem proměnných, pro čtyři proměnné je rozsah 
1 – 4. Každá členská funkce má pro jednodušší orientaci jméno, které odpovídá 
interpretovanému výsledku. Pro dílčí bloky A až D jsou výstupem hodnocení 
Nevyhovující, Zvážit, Dobrý a Výborný. Výstupy jednotlivých bloků jsou shodné  
se vstupy bloku výsledného.  
Obrázek č. 31: FIS editor výstupní soubor [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Každý blok má svůj výstup, pro který platí stejná pravidla jako pro vstup, těchto 
výstupů může být i více. Pro účel tohoto modelu je potřebný pouze jeden výstup, který 
nám udává dílčí hodnocení každého bloku zvlášť. Toto dílčí hodnocení následně 
vstupuje do bloku Výstup. 
Obrázek č. 32: Členská funkce vstupní [Zdroj: vlastní zpracování] 
Obrázek č. 33: Členská funkce výstupní [Zdroj: vlastní zpracování] 
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3.3.2 Popis jednotlivých bloků 
 Jak již bylo zmíněno, fuzzy model byl pro zjednodušení a snížení výpočetní 
náročnosti rozdělen do několika bloků, které vstupují do jednoho závěrečného 
výstupního bloku. Bloky byly utvořeny s ohledem na související atributy. Jednotlivé 
bloky jsou rozděleny následovně: 
 
Blok A: Tento blok zahrnuje tři vstupy a jeden výstup 
 Vstupy: 
 Vzdálenost 
 Čas 
 Svozové dny 
Výstup: 
 Čas a vzdálenost 
 
Blok B: Obsahuje stejně jako blok A tři vstupy a jeden výstup 
 Vstupy: 
 Cena 
 Průměrný počet zásilek 
 Atyp 
Výstup: 
 Zásilka 
 
Blok C: Blok se dvěma vstupy a jedním výstupem 
 Vstupy: 
 Komunikace 
 Solventnost 
Výstup: 
 Přístup 
 
Blok D: Poslední blok má stejně jako blok C dva vstupy a jeden výstup 
 Vstupy: 
 Škodovost 
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 Váha 
Výstup: 
 Parametry 
 
Všechny bloky jsou tvořeny pomocí Mamdani a funkce členství je rovněž 
trampf. Na obrázku č. 34 je znázorněno schéma celého modelu. Je zde zachyceno 
propojení dílčích bloků do jednoho výstupního.  
 
Obrázek č. 34 Schéma modelu pro hodnocení zákazníků [Zdroj: vlastní zpracování] 
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3.3.3 Tvorba pravidel 
Každý jednotlivý blok celého modelu je tvořen určitým počtem pravidel. Bez 
těchto pravidel by nebyl model funkční a tvoří jeho nejdůležitější část. Kdybychom 
všechny vstupy uspořádali do jediného bloku, vzniklo by extrémní množství  
pravidel, které by jen zatěžovalo výpočetní výkon. Z toho důvodu a pro zjednodušení 
jsou pravidla vytvořena pro každý blok zvlášť. Každý blok má svůj počet pravidel 
vzhledem k počtu proměnných a počtu hodnocených atributů. Blok A má  
30 pravidel, Blok B má 31 pravidel, Blok C má 12 pravidel a Blok D má 6 pravidel. 
Výsledný blok má pravidel 256. V celkovém součtu pracujeme s 331 pravidly, které 
nám ovlivňují výsledek modelu. Tato pravidla můžeme ručně nastavovat v Rule editoru. 
Tento způsob je však velmi pracný a brzy je možné udělat chybu. 
 
 Druhou možností je vložení pravidel přímo do *.fis souboru. Pravidla jsou 
umístěna na konci pod řádkem [Rules]. Pravidla jsem vytvářel tímto  
způsobem, kdy jsem nejdříve pomoci generátoru čísel vytvořil příslušný počet 
kombinací a následně utvořil pravidla, tak aby byly zahrnuty všechny varianty. Číslice 
v pravidlu uvedené před desetinnou čárkou ukazují hodnoty vstupů, naopak číslo  
za čárkou ukazuje hodnotu výstupu.  
Obrázek č. 35: Rule editor: tvorba pravidel [Zdroj: vlastní zpracování] 
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 Jednotlivá pravidla je možné dále zkoumat pomocí Rule viewer, zde můžeme  
za pomoci posuvníků nastavit příslušné hodnoty jednotlivým atributům a to nám 
vyhodnotí celkový výstup. Na obrázku níže je vidět, že pokud nastavíme cenu  
na hodnotu 4 a zbytek atributů na 1, vyhodnotí to jako pravidlo číslo 24.  
To znamená, pokud zákazník používá elitní ceník a průměrný počet zásilek je mezi  
0-20 a má povolený atypický balík, tak je výstupem Bloku B stanovisko nevyhovující. 
Obrázek č. 37: Rule viewer [Zdroj: vlastní zpracování] 
Obrázek č. 36: Pravidla ve *.fis souboru [Zdroj: vlastní zpracování] 
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 Poslední částí Fuzzy editoru je Surface viewer, ten zachycuje závislosti mezi 
dvěma vstupními proměnnými a výstupní proměnnou. Na obrázku níže je zachycena 
kombinace průměrného počtu zásilek a ceny za balík. 
 
3.3.4 Uživatelské prostředí MATLAB 
 Uživatel může k modelu přistupovat dvěma způsoby. První variantou je spuštění 
M-souboru, přes který je možné zadáváním jednotlivých hodnot atributů docílit 
výsledku. Tento způsob nabízí jednoduché rozhraní, avšak nepůsobí dostatečně 
moderním dojmem a je nutná větší interakce uživatele. Druhou variantou přístupu 
k uživatelskému modelu je formulář, který má podobný vzhled jako v případě modelu 
ve VBA. 
 
M-soubor 
M-soubor je nejjednodušší variantou vyhodnocení celého modelu, pomocí 
programového kódu jsou propojeny jednotlivé bloky modelu ve funkční celek. Uživatel 
pouze zadává pomocí čísel jednotlivé hodnoty atributů viz. obrázek č. 39 níže. Zadání 
všech atributů vede k zobrazení slovního ohodnocení zákazníka. 
Obrázek č. 38: Pravidla ve .fis souboru [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Obrázek č. 39: Hodnocení zákazníka [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
 Celý program je ošetřen proti zadávání chybných vstupů. Pokud uživatel zadá 
číslo, které je mimo rozsah, bude upozorněn na nesprávné zadání. Následně musí zadat 
číslo z povoleného rozsahu, jinak program nebude pokračovat. 
 
Programová část modelu je rozdělena do několika bloků. První částí je načtení 
jednotlivých *.fis souborů do proměnných pomocí příkazu readfis. Poté je nutné načíst 
vstupy od uživatele pomocí příkazu input, zároveň je zde i ošetřeno chybné zadávání 
hodnot, v cyklu. Tento cyklus končí až ve chvíli, kdy uživatel zadá příslušnou hodnotu 
z rozsahu. Na obrázku č. 41 je ukázáno čtení *.fis souborů a načítání vstupu vzdálenost. 
 
 Po načtení všech vstupních proměnných dojde k samotnému výpočtu modelu. 
Nejdříve je nutné vyhodnotit jednotlivé dílčí bloky pomocí příkazu evalfis a výsledek 
zaokrouhlit.  
Obrázek č. 40: Chybné zadání [Zdroj: vlastní zpracování] 
Obrázek č. 41: Načtení fis souborů a ukládání údajů [Zdroj: vlastní zpracování] 
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 Po vyhodnocení všech dílčích částí vypočteme výsledek celého modelu, kdy  
do načteného výstupního *.fis souboru vstupují jednotlivé vyhodnocené dílčí bloky. 
Opět zde použijeme příkaz evalfis. Nakonec pomocí větvené podmínky if  zajistíme 
vypsání slovního ohodnocení zákazníka. 
 
Formulář 
 Pro zjednodušení a zefektivnění práce s modelem byl v grafickém prostředí GUI 
sestaven formulář pro vyhodnocování fuzzy modelu. Spuštění souboru je nutné  
přes spuštěný MathWorks MATLAB, otevřít soubor Vyhodnoceniformular.m 
a následné spuštění přes tlačítko Run na liště v programu. Druhou možností je vepsání 
názvu formuláře přímo do Command window.  
Formulář je velmi jednoduchý a obsahuje celkem 10 rozbalovacích menu. 
Jednotlivá menu jsou naplněna hodnotami atributů. Ke každému menu je přiřazen  
popis, aby orientace v celém formuláři byla co nejsnazší. Formulář vrátí uživateli 
příslušné slovní ohodnocení s počtem dosažených bodů. Celý formulář má pouze jedno 
tlačítko sloužící k jeho výpočtu.  
 
 
 
Obrázek č. 43: Výpočet a hodnocení zákazníků [Zdroj: vlastní zpracování] 
Obrázek č. 42: Výsledek jednotlivých bloků  [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Obrázek č. 45: Načtení vstupních proměnných souborů [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
Pro běh formuláře je nezbytné naprogramovat jeho celkovou funkčnost. Nejprve 
je nutné, stejně jako v případě M-souboru, načíst jednotlivé *.fis soubory  
do proměnných. Použijeme k tomu rovněž příkaz readfis. 
Příkazem get uložíme hodnoty z jednotlivých rozbalovacích seznamů  
do proměnných. Na obrázku č. 45 jsou načteny hodnoty pro Blok A. Pro výpočet této 
dílčí části opět použijeme příkaz Evalfis, který příslušný blok vyhodnotí. 
 
Jednotlivé vyhodnocené výstupy z dílčích bloků jsou opět uloženy  
do proměnných. Stejným způsobem, jako je popsáno výše, proběhne výpočet 
posledního výstupního bloku. Pomocí větvené podmínky if, která je nastavena totožně 
jako v případě M-souboru, dojde ke slovnímu hodnocení zákazníka. Vypočítané 
hodnoty jsou následně zapsány do polí formuláře. 
Obrázek č. 44: Formulář [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Obrázek č. 47 Tahový potenciometr [Zdroj:vlastní zpracování] 
  
Formulář nabízí pouze rozbalovací seznamy, kdy je již od jeho spuštění zvolená 
určitá hodnota každého z nich. Není nutné ošetřovat formulář proti chybnému zadávání 
hodnot.  
 
Formulář s tahovým potenciometrem 
 Některé z atributů pro hodnocení zákazníků je možné nahradit tzv. tahovými 
potenciometry. Tyto „posuvníky“ nám umožňují lépe vyjádřit hodnotu konkrétního 
atributu. Ve zpracovávaném modelu u atributu Vzdálenost jsou striktně rozděleny 
hodnoty do pěti variant 0-10 Km, 10-30 Km, 30-60 Km, 60-100 Km a 100 a více Km.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Ukázkou varianty fuzzy modelu s využitím tahového potenciometru zachycuje 
obrázek č. 47. výše. Ve vytvořeném modelu nejsou tyto tahové potenciometry  
aplikovány, avšak pro případnou modifikaci dle přání společnosti PPL CZ s.r.o. je  
Obrázek č. 46: Výpočet a vyhodnocení [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Obrázek č. 48: Formulář hodnocení zákazníka [Zdroj: vlastní zpracování] 
zde názorně ukázáno jeho použití. Tento ovládací prvek je vhodný pro použití 
u atributů, které nemají pevné ohraničení. 
 
3.4 Hodnocení zákazníků  
Oba modely byly v předchozích podkapitolách detailně vysvětleny. V této části 
se budou modely testovat na reálných zákaznících. Na základě konzultací ve společnosti 
PPL CZ s.r.o. bylo vybráno 10 vzorových zákazníků, u kterých byly vybrány příslušné 
hodnoty atributů. Tyto atributy byly zvoleny s ohledem na požadavky společnosti  
a jejich detailní popis je uveden v podkapitole 2.7 Atributy pro hodnocení zákazníků.  
 
3.4.1 Hodnocení pomocí fuzzy modelu v MS Excel 
 Prvním modelem pro hodnocení je model v MS Excel, jeho funkčnost  
je rozebrána v podkapitole 3.1 Model MS Excel.  
 Model bude pro demonstraci prováděn na společnosti ADW Logistic s.r.o.  
která dosáhla poměrně vysokého hodnocení. Každý další zákazník bude hodnocen 
stejným způsobem jako vybraná společnost. Na obrázku č. 48 je zobrazen formulář 
s vyplněnými hodnotami atributů dle hodnocené společnosti.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tento zákazník získal celkem 116 bodů, což je 77% z celkového hodnocení. 
Pouze 3 body dělí společnost od statusu výborného zákazníka. ADW Logistic s.r.o. je 
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pro PPL CZ s.r.o. dobrým zákazníkem a pokud by zlepšila některý z parametrů, dosáhla 
by na vyšší celkové hodnocení.  
Všichni zákazníci byli ohodnoceni ve fuzzy modelu pomocí formulářového 
zobrazení MS Excel VBA. Veškeré výsledky, včetně zvolených atributů, byly uloženy 
na samostatný list.  
 Zákazníka je rovněž možné hodnotit bez použití formulářového zobrazení.  
Na listu Ovládání je možné vybrat z příslušných atributů a ihned se provede hodnocení. 
Je zde i dobře vidět jaký má každý z atributů vliv na celkový výsledek. Výsledky jsou 
ihned přepočítávány. Na tomto listu je možné zachytit, jak se mění vstupní stavová 
matice dle zvoleného parametru atributů. 
 
Tabulka č. 11: Výběr atributů na listu Ovládání [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
 
 
Tabulka č. 12: Popis vstupní stavové matice [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
 
Tabulka č. 13: Vybrané hodnoty z listu Ovládání [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
 
Tabulka č. 14: Hodnocení na listu Ovládání [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
Hodnocení všech zákazníků je uspořádáno do tabulky. V této tabulce je uveden 
název společnosti, celkový počet dosažených bodů, procentuální vyjádření a slovní 
ohodnocení každého ze zákazníků. 
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Tabulka č. 15: Hodnocení zákazníků MS Excel [Zdroj: vlastní zpracování] 
Jméno zákazníka Hodnocení Výsledek % 
Medin, a.s. Dobrý zákazník 92 55 
ADW Logistic s.r.o. Dobrý zákazník 116 77 
KOH-I-NOOR HARDTMUTH Trade a.s. Dobrý zákazník 94 57 
KAMÍR a Co spol. s r.o. Dobrý zákazník 108 70 
Ammeraal Beltech s.r.o. Dobrý zákazník 96 58 
FARMER CZ s.r.o. Zvážit další spolupráci 86 49 
Požární bezpečnost s.r.o. Dobrý zákazník 116 77 
EXCAR PLUS s.r.o. Dobrý zákazník 114 75 
O.K.AUTOMOT a SAT s.r.o. Dobrý zákazník 102 64 
BHC International s.r.o. Zvážit další spolupráci 82 45 
 
Z tabulky vyplývá, že žádná společnost nedosáhla na hodnocení výborný 
zákazník. Výše zmíněná ADW Logistic s.r.o. se společnostmi Požární bezpečnost s.r.o. 
a EXCAR PLUS s.r.o. dosáhly na hodnocení vyšší než 110 bodů. Tato hodnocení 
svědčí o dobré volbě zákazníků, o které by měla PPL CZ s.r.o. usilovat a vztah s nimi 
rozvíjet. Pouze dvě společnosti dosáhly hodnocení Zvážit další spolupráci.  
PPL CZ s.r.o. by si měla vyjednat lepší podmínky ohledně vztahu s těmito zákazníky. 
Pokud dojde ke změně podmínek, je třeba poté provést nové hodnocení s novými 
hodnotami atributů. 
 
Graf č. 1: Hodnocení zákazníků MS Excel [Zdroj: vlastní zpracování] 
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 Hodnocení jednotlivých zákazníků je zachyceno v grafu č. 1. Graf je předělen 
vodorovnými čárami, které vymezují jednotlivá slovní hodnocení zákazníků. Zelená  
je pro hranici Výborný zákazník/Dobrý zákazník, oranžová pro Dobrý zákazník/Zvážit 
další spolupráci a červená pro Zvážit další spolupráci/Nevyhovující zákazník.  
 
3.4.2 Hodnocení pomocí fuzzy modelu v MathWorks MATLAB 
Druhý fuzzy model vytvořený v MathWorks MATLAB bude opět aplikován  
na deset zákazníků, kteří byli otestování v předchozí podkapitole. První hodnocení bude 
prováděno znovu na zákazníkovi ADW Logistic s.r.o., na kterém bude demonstrováno 
použití hodnotícího systému. Zde je možné hodnotit dvěma způsoby. První variantou  
je hodnocení pomocí formulářového zobrazení. Prostředí formuláře je podobné  
jako v případě MS Excel VBA. Tento formulář nabízí stejná rozbalovací pole a vzhled 
jako model předchozí. Druhou možností jak hodnotit zákazníky je  
přes M-soubor, který je snadno spustitelný v programovém prostředí MathWorks 
MATLAB. Oba způsoby zadávání zachycují obrázky č. 49 a č. 50 níže.  
Společnost ADW Logistic s.r.o. dosáhla hodnocení 3 z celkově 3,7 bodu. Toto 
hodnocení naznačuje stejně jako v případě modelu v MS Excel, že se jedná o dobrého 
zákazníka 
 
Obrázek č. 49: Hodnocení MathWorks MATLAB [Zdroj: vlastní zpracování 
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Obrázek č. 50: MathWorks MATLAB M.soubor [Zdroj: vlastní zpracování] 
 
Jak je vidět na obrázcích oba dva způsoby řešení vedou ke stejnému výsledku.  
Je pouze na uživateli, který způsob si zvolí. 
Tabulka č. 16 zachycuje hodnocení všech vybraných zákazníků pomocí modelu 
v MathWorks MATLAB. Většina zákazníků dosáhla na hodnocení Dobrý zákazník  
a tím po zaokrouhlení hodnoty 3. Pouze jeden zákazník byl vyhodnocen jako výborný. 
Jedná se o společnost EXCAR PLUS s.r.o., který získal hodnocení 3,7. Dva zákazníci 
jsou hodnocení jako Zvážit další spolupráci s bodovým hodnocením 2. Pro tyto 
zákazníky platí stejné doporučení jako u modelu MS Excel a to, že by PPL CZ s.r.o. 
měla jednat o změně podmínek pro tyto zákazníky. 
 
Tabulka č. 16: Hodnocení MathWorks MATLAB [Zdroj: vlastní zpracování] 
Jméno zákazníka Hodnocení Výsledek 
Medin, a.s. Dobrý zákazník 3 
ADW Logistic s.r.o. Dobrý zákazník 3 
KOH-I-NOOR HARDTMUTH Trade a.s. Dobrý zákazník 3 
KAMÍR a Co spol. s r.o. Dobrý zákazník 3 
Ammeraal Beltech s.r.o. Dobrý zákazník 3 
FARMER CZ s.r.o. Zvážit další spolupráci 2 
Požární bezpečnost s.r.o. Dobrý zákazník 3 
EXCAR PLUS s.r.o. Výborný zákazník 3,7 
O.K. AUTOMOT a SAT s.r.o. Dobrý zákazník 3 
BHC International s.r.o. Zvážit další spolupráci 2 
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 Graf č. 2 nám opět zobrazuje výsledky jednotlivých hodnocení. Na horizontální 
ose jsou uvedena jména jednotlivých zákazníků.  
 
Vertikální osa obsahuje stupnici hodnocení. Stupnice je rozdělena podle počtu 
získaných bodů. Hodnota 3,7 je nejvyšší a představuje výborného zákazníka, hodnota  
3 dobrého zákazníka, hodnota 2 poukazuje na zvážení další spolupráce 
 a 1 na nevyhovujícího, s kterým by měl být ukončen obchodní vztah.  
 
3.4.3 Porovnání modelů MS Excel a MathWorks MATLAB 
 V této podkapitole jsou zobrazeny rozdíly mezi výsledky z fuzzy modelu  
MS Excel a výsledky získané pomocí modelu v MathWorks MATLAB. Jelikož každý 
model využívá rozdílné způsoby hodnocení a jinou stupnici, je proto možné porovnávat 
oba modely pouze z hlediska slovního hodnocení. Toto hodnocení je pro oba modely 
shodné. Následující tabulka zobrazuje hodnocení z obou modelů. V tabulce je uvedeno 
jméno zákazníka, dále je uvedeno slovní hodnocení z modelu v MS Excel a v dalším 
sloupci slovní hodnocení z MathWorks MATLAB. V případě shodného výsledku  
je v posledním sloupci tabulky uvedeno ANO pro shodu a NE pro neshodu výsledku. 
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Graf č. 2: Hodnocení zákazníků MathWorks MATLAB [Zdroj: vlastní zpracování] 
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Tabulka č. 17: Hodnocení MathWorks MATLAB [Zdroj: vlastní zpracování] 
Jméno zákazníka MS Excel MathWorks MATLAB Shoda 
Medin, a.s. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
ADW Logistic s.r.o. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
KOH-I-NOOR HARDTMUTH Trade a.s. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
KAMÍR a Co spol. s r.o. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
Ammeraal Beltech s.r.o. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
FARMER CZ s.r.o. Zvážit další spolupráci Zvážit další spolupráci Ano 
Požární bezpečnost s.r.o. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
EXCAR PLUS s.r.o. Dobrý zákazník Výborný zákazník Ne 
O.K.AUTOMOT a SAT s.r.o. Dobrý zákazník Dobrý zákazník Ano 
BHC International s.r.o. Zvážit další spolupráci Zvážit další spolupráci Ano 
 
Výsledky hodnocení obou modelů se ve většině případů shodují. Společnosti 
FARMER CZ s.r.o. a BHC International s.r.o. byly v obou modelech vyhodnoceny jako Zvážit 
další spolupráci. Pouze společnost EXCAR PLUS s.r.o. zaznamenala v případě modelu  
v MathWorks MATLAB vyšší hodnocení než ve fuzzy modelu MS Excel. Avšak I ve fuzzy modelu 
MS Excel je hodnocení téměř u hranice Výborného zákazníka. Tento rozdíl je zanedbatelný. 
S tímto zákazníkem by společnost PPL CZ s.r.o. měla udržovat dobré vztahy. Naopak  
u zákazníků FARMER CZ s.r.o. a BHC International s.r.o., kteří se pohybují v hodnocení  
Zvážit další spolupráci, je nutné uvažovat o jisté změně podmínek obchodního vztahu. 
Na následujícím grafu je porovnání výsledků z obou modelů. Je zde vidět, že fuzzy 
model v MathWorks MATLAB se od fuzzy modelu v MS Excel liší opravdu minimálně.  
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Graf č. 3: Porovnání vyhodnocení modelů [Zdroj: vlastní zpracování] 
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3.4.4 Klady a zápory obou řešení 
 V následující tabulce jsou uvedeny plusy a mínusy fuzzy modelů v MathWorks 
MATLAB a MS Excel. Tato tabulka zachycuje mé poznatky získané při tvorbě obou 
řešení. 
 
Tabulka č. 18: Porovnání vyhodnocení modelů [Zdroj: vlastní zpracování] 
Klady a zápory MS Excel MathWorks MATLAB 
Uživatelské prostředí + + 
Implementační náročnost + - 
Celkové náklady + - 
Počet pravidel - + 
Upravitelnost + + 
Další použitelnost výsledků + + 
 
3.5 Ekonomické zhodnocení a přínos řešení 
 V této diplomové práci byly sestaveny dva fuzzy modely pro hodnocení 
zákazníků společnosti PPL CZ s.r.o. Jeden model byl sestaven v MS Excel za pomoci 
Visual Basic for Application a druhý model v MathWorks MATLAB. Oba modely jsou 
bez problémů aplikovatelné na jakéhokoliv zákazníka. Jejich zavedení a využívání  
ve společnosti není nikterak komplikované a nepřináší vysoké dodatečné náklady  
na proškolení. Uživatelské rozhraní je jednoduché a intuitivní. Vzhledem  
k tomu, že PPL CZ s.r.o. disponuje aplikací MS Excel na většině počítačů 
v kancelářích, odpadají i další náklady s pořízením softwaru MS Office. Jiná je situace 
v případě MathWorks MATLAB. Zde je pro běh nutná licencovaná verze programu. 
Oba modely nejsou náročné ani na hardware, takže je možné je spustit i na starších 
strojích, bez výrazného zatížení.   
 Každý zákazník je v MS Excel ukládán na nový řádek v listu Seznam  
zákazníků. Odtud je možné všechny výsledky analyzovat, případně exportovat jinam. 
V programu MathWorks MATLAB jsou výsledky zobrazeny ve formuláři 
a je na uživateli, kam jejich hodnoty zapíše. Celý systém je do značné míry univerzální. 
Pokud by společnost chtěla pozměnit některá kritéria pro hodnocení, případně model 
rozšířit, je to díky jeho jednoduchosti snadno možné. Změnou některého z atributů  
pro hodnocení zákazníků je nutní i nastavení nových vah atributů. Toto nastavení  
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má za následek změnu bodové stupnice hodnocení. Posunutím hranic nebude 
již maximální hodnotou 140 a minimální 34. 
 Na fuzzy modelech jsem pracoval cca. 80 hodin čistého času. Nákladem 
na vytvoření programové části by tedy byla hodinová mzda. Případné zaškolení 
uživatelů je vzhledem k jednoduchosti otázkou hodiny, nebo dvou. Pro určité úpravy 
fuzzy modelů je nutné dodatečné školení, zde by se jednalo o dvou až čtyř hodinové 
semináře. 
Licence programu MathWorks MATLAB se pohybuje dle aktuálního ceníku 
společnosti Humusoft na 72 000 Kč za licenci, další dodatečnou licencí je Fuzzy Logic 
Toolbox. Tento doplněk vychází na 34 000 Kč. Tyto ceny jsou uvedeny bez DPH. 
Vzhledem k vyšší ceně MathWorks MATLAB je pro společnost vhodné využívat  
na svých počítačích model v MS Excel. Ten může aplikovat jakýkoliv zaměstnanec  
a pro kontrolu zařídit jednu licenci MathWorks MATLAB. Na počítači s touto licencí  
je následně možné výsledky hodnocení porovnávat. Celkové náklady na zavedení 
hodnotícího systému s využitím obou modelů jsou rovny 114 600 Kč, kdy uvažuji 
hodinovou sazbu ve výši 100 Kč/hod a implementaci MathWorks MATLAB na jeden 
počítač. 
Velkým přínosem celého řešení aplikace fuzzy systému hodnocení zákazníků  
je snížení ztrát společnosti. Díky kvalitnějšímu výběru zákazníků budou eliminována 
mnohá rizika, která jsou se špatným zákazníkem spojena. Nelze předem přesně  
vyčíslit, jak bude velké snížení těchto ztrát. Tyto úspory se projeví až v dlouhém 
časovém období, avšak tento přínos je z podstaty fuzzy modelů pro hodnocení 
zákazníků zřejmý. 
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ZÁVĚR 
Rozlišit dobré a špatné zákazníky je pro mnoho společností v dnešní době 
klíčovým faktorem. K tomu, aby toto rozlišení bylo možné, využívají se různé nástroje 
pro podporu rozhodování. Jedním z těchto nástrojů je i systém pro hodnocení 
zákazníků. Cílem této diplomové práce bylo vytvoření a návrh hodnotícího systému 
nových i stávajících zákazníků společnosti PPL CZ s.r.o. za pomoci fuzzy modelování. 
V práci byly sestaveny dva fuzzy modely v programech MS Excel a MathWorks 
MATLAB.  
V úvodní částí práce jsou rozebrána teoretická východiska, která jsou 
uplatňována ve vlastním řešení. Jsou v ní popsány fuzzy množiny, jejich vztahy  
a operace s nimi. V teoretické části jsou rovněž zahrnuty postupy tvorby obou modelů  
a teoretické poznatky ke kritické analýze společnosti PPL CZ s.r.o., která je součástí 
kapitoly Analýza současného stavu. 
Další část práce je věnována analýze současného stavu ve společnosti  
PPL CZ s.r.o. Je zde provedena kritická analýza, která zahrnuje SLEPT  
analýzu, analýzu 7S, Porterův model konkurenčních sil a nakonec výslednou SWOT 
analýzu. Z této analýzy vyplývá, že společnost nedisponuje žádným hodnotícím 
systémem, pro rozlišování zákazníků. Závěrečnou podkapitolou analýzy současného 
stavu je seznam deseti atributů, které jsou použity pro hodnocení zákazníků ve fuzzy 
modelech. Tyto atributy jsou detailněji popsány, aby bylo jasné, proč je zvolen právě 
příslušný atribut. 
Třetí část nazývaná Vlastní návrhy řešení ukazuje vytvoření dvou nezávislých 
fuzzy modelů v MS Excel s pomocí Visual Basic for Application a MathWorks 
MATLAB, kde byl použit Fuzzy Logic Toolbox. Model v MS Excel je vytvořen dvěma 
způsoby. Prvním způsobem je model sestavený na jednotlivých listech, kdy jeden list 
slouží pro jeho ovládání. Druhou variantou je model ve formulářovém  
zobrazení, které umožňuje ukládání výsledků hodnocení na k tomu určený list. Model 
v MathWorks MATLAB je sestaven ze stejných atributů jako v případě  
MS Excel, avšak zde jsou atributy pro jeho zjednodušení rozděleny do několika bloků. 
Pro rozhodování jsou opět k dispozici dvě varianty. První je *.m soubor, ve kterém  
se hodnoty zadávají číselně a druhou možností je stejně jako v MS Excel formulářové 
zobrazení. Výstupem obou fuzzy modelů je hodnocení zákazníka: Výborný zákazník, 
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Dobrý zákazník, Zvážit další spolupráci a Nevyhovující zákazník. Toto hodnocení  
je doprovázeno bodovým a procentuálním vyjádřením těchto výsledků.  
Deset vybraných současných zákazníků bylo hodnoceno oběma systémy  
a nakonec byly výsledky hodnocení porovnány. Až na jeden případ se výsledky 
shodovaly. Oba systémy pro hodnocení ukázaly, kteří zákazníci jsou pro společnost 
vhodní a kteří méně. Závěrem této kapitoly je ekonomické zhodnocení a přínos celého 
vlastního řešení pro společnost PPL CZ s.r.o. 
Stanovený cíl práce se mi podařilo naplnit a fuzzy modely pro hodnocení 
zákazníků jsou použitelné pro podporu rozhodování ve společnosti PPL CZ s.r.o. 
Pomocí vytvořených systémů hodnocení je možné hodnotit jakéhokoliv zákazníka  
a případně dle potřeby tyto systémy modifikovat. 
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